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La presente investigación tuvo como objetivo general definir la influencia del estrés laboral 
en el desempeño de los trabajadores de la organización Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
Referente a su metodología fue diseño descriptivo correlacional. La población, estuvo 
conformada por un total de 15 colaboradores, de modo que se consideró trabajar con la 
totalidad de la población, empleando el cuestionario como instrumento de recopilación de 
datos. Se concluyó que existe una influencia negativa entre las variables estrés laboral y el 
desempeño de los colaboradores, mismo que es fundamentada mediante la prueba 
estadística de Rho de Spearman, cuyo valor de “p”, fue menor de 0,05. De manera que el 
coeficiente de correlación mostró un indicador de -0,630, afirmando que el nivel de estrés 
laboral percibido por los trabajadores, influye negativamente en el desempeño laboral de 
los mismos, dentro del periodo 2018. Por lo que, a medida que el nivel de estrés sea alto, 
menor será el desempeño mostrado por los colaboradores.  
 






















The main objective of this research was to define the influence of work stress on the 
performance of workers in the organization Credivargas SAC, Tarapoto 2018. Regarding 
its methodology, it was a descriptive correlational design. The population consisted of a 
total of 15 collaborators, so it was considered to work with the entire population, using the 
questionnaire as a data collection instrument. It was concluded that there is a negative 
influence between the variables of work stress and the performance of collaborators, which 
is based on Spearman's statistical test of Rho, whose value of "p" was less than 0.05. Thus, 
the correlation coefficient showed an indicator of -0.630, affirming that the level of work 
stress perceived by the workers, negatively influences their work performance, within the 
2018 period. Therefore, as the level of stress is high, the performance shown by the 
collaborators will be lower. 
 







Las modificaciones constantes que se originan en el ámbito y las tecnologías nuevas 
ocasionan modificaciones en el ámbito laboral, implicando nuevos retos y aumento de 
las demandas al empleador, exigiendo este ambiente a los individuos una nivel mayor 
de autonomía, proactividad, flexibilidad, sentimiento de estar seguro de la propia 
persona y para modelarse a circunstancias modernas o nuevas, englobando todo esto a 
las exigencias a las que nos enfrentamos día a día, a lo que conocemos como “estrés”. 
 
El estrés laboral se reconoce en el entorno empresarial, como el fenómeno que 
concierne a un porcentaje elevado de empleadores a nivel mundial, conllevando esto a 
un costo personal, psicosocial y económico de mucha importancia según la OIT, en un 
comunicado del año 2017, dando a conocer el número de accidentes y enfermedades 
vinculados con el ámbito laboral cobra más de 2, 000,000 de vidas y cada periodo, el 
personal es perjudicado con unos doscientos sesenta y ocho millones de accidentes y 
más o menos 160, 000, 000 de casos nuevos en relación a las enfermedades  y entre 
estas enfermedades profesionales, en la actualidad, podemos identificar al estrés laboral 
como unos de los problema pilares con respecto a la salud de los colaboradores. 
 
A nivel nacional Barquinero (2014) manifiesta que en nuestro país el 70% de 
trabajadores de empresas privadas y públicas muestran estrés, considerando que 
solamente unas cuantas organizaciones logran buscar soluciones al respecto y 
especificando que una de las maneras más relevantes en donde el estrés perjudica 
esencialmente en el trabajo, porque las exigencias de las organizaciones diariamente son 
muy significantes, gran parte de ellas tienen que cumplirse de acuerdo a los estándares 
de calidad, logro de meta, de objetivos, ejecutando tareas mucho más complicadas y 
más costosas de acuerdo a ello ser productivos y si el trabajador no alcanza con alguno 
de estos parámetros, incluso hasta alcanzar a perder su trabajo, considerando de esa 
manera a estas, bases principales de estrés controlado en el centro de trabajo, cuando en 
varias ocasiones alcanza a ser muy apremiante el rendimiento del trabajador no será el 
mismo, existiendo un cansancio físico, emocional implicando llevar por completo las 






En el ámbito local, la ciudad de Tarapoto presenta un gran movimiento comercial, 
donde las empresas luchan por el reconocimiento del mercado por lo que suelen someter 
a sus trabajadores a situaciones estresantes; la empresa Credivargas, dedicada a la venta 
de motos de la marca Honda, presenta una gran trayectoria en el mercado y se 
caracteriza por ser una de las principales representantes en su rubro, esto gracias al 
esfuerzo de sus empleados; sin embargo lograr todo esto implica someter a un estrés 
permanente a los vendedores ya que deben cumplir con sus metas de ventas mensuales 
si o si, para poder conservar su trabajo ya que los contratos manejados por la empresa 
son renovables a 3 meses, las cuotas de ventas aumentan 10% mensual (2 motos aprox.) 
en condiciones normales y en épocas festivas hasta el 30% o 40% más (4 – 5 motos 
aprox,), cada vendedor nuevo que ingresa inicia con una cuota de ventas de 8 motos 
mensuales, sin contar con cartera de clientes, y al año debe terminar vendiendo entre 35 
a 40 motos por mes, el desempeño se mide quincenalmente en donde por política de la 
empresa ya se debe haber completado el 50% de la cuota de venta, de lo contrario 
arrastra el faltante para ser evaluado a fin de mes, solo los trabajadores antiguos pueden 
acceder a una cartera de clientes que otorga la financiera Crediscotia, socio estratégico 
de la empresa ya que maneja el financiamiento de los créditos, esta empresa considera 
como cartera a todos aquellos clientes que hayan sido buenos pagadores de sus créditos, 
tarjetas u otros, y que por eso podrían convertirse en clientes de Credivargas si lo 
decidieran; cabe resaltar que los trabajadores reconocen que Credivargas es una 
empresa que les paga todos sus beneficios y muy buenos incentivos, así como 
capacitación 2 veces al año y un buen proceso de inducción en donde en 1 semana se 
prepara al nuevo ingresante para asumir los retos de la empresa; pero el estrés vivido a 




A nivel internacional 
Gonzáles, M. (2014), en su tesis “Estrés y desempeño laboral estudio realizado en 
Serviteca Altense de Quetzaltemango, año 2014”. (Tesis de pregrado). Universidad 
Rafael Landívar. Guatemala. Llegó a concluir que, la fatiga o más conocida como estrés 
es producido por distintos fenómenos en el entorno de trabajo que inciden en el 
desempeño de los trabajadores de Serviteca Altense S.A., modificando de áreas, 
incurriendo en los resultados; en efecto, se acepta la hipótesis alterna de estudio la cual 
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dio a conocer que sí hay una correlación estadísticamente significativa con un nivel 
Alpha de 0.005 entre el estrés y el compromiso laboral del personal de Serviteca 
Altense S.A. dando a conocer el estudio que el estrés general y laboral provoca dentro 
de la organización problemas generando una reducción de la productividad en los 
colaboradores y parte de ello conflictos significantes, por ello, cuando hay una ausencia 
del desempeño de los trabajadores, entre ellos lo que origina es el estrés negativo, 
requiriendo estar pendiente ante las consecuencias de dicho elemento y tener en 
consideración que un buen estrés utilizado beneficia a la organización con una alta 
producción.  
 
Álvarez, H. (2015), en su tesis “El estrés laboral en el desempeño del personal 
administrativo de un núcleo público universitario, año 2015”, (tesis de postgrado). 
Universidad de Carabobo la Morita. Venezuela. La investigación llegó a concluir que la 
existencia de en la organización produce un desgaste perjudicial del entorno labor que 
afecta a los vínculos personales, la eficacia y la productividad, tiene consecuencias en la 
satisfacción y la calidad de vida del colaborador, resaltando estos descubrimientos, 
como se aprecia en los niveles de estrés encontrados en la muestra de estudio total, un 
grado intermedio, adicionado a las coyunturas de vulnerabilidad psicosocial nada 
apropiado, suponiendo una situación de alerta, por la vinculación tan amena que 
conserva el estrés con estos y la existencia de enfermedades ocupacionales, afectando al 
colaborador y a la empresa, con innegable trascendencia en los costos económicos 
elevados que inciden en la salud ocupacional teniendo en cuenta la decadente 
asignación de presupuesto que viene enfrentando las universidades del estado. 
Acaparando la vinculación de la tensión laboral y el cumplimiento en el trabajo, el 
resultado obtenido fue de una vinculación positiva entre el estrés y el desempeño laboral 
entre estas variables, existiendo además una correlación optima entre la estructura 
organizacional como componente que causa el estrés y el grado de desempeño, 
dándonos a entender, que las variables dependen mucho entre sí mismas, al incrementar 
los grados de estrés los cuales están en vinculación con la estructura organizacional va a 
poseer un proceso directo en los grados de compromiso, mostrándonos oportunidades 
en las que se puede mejorar en la organización, acerca las exigencias que ejecutan el 




Gonzales, M., y Condori, D. (2017). En su trabajo de investigación: El estrés laboral y 
el desempeño laboral de los trabajadores de Mc Donald’s Gardenias de Santiago de 
Surco 2017. (Artículo científico). Universitaria de la Escuela Profesional de Turismo, 
Hotelería y Gastronomía. Se concluyó que: El grado de estrés del trabajador es porque 
se debe a las diferentes áreas por las que coopera, esto no se presenta en todas las 
situaciones, pero es una señal, porque él no poseer un área establecida la carga del 
trabajo incrementa y es cuando se provoca el malestar. El aburrimiento es uno de los 
componentes por las cuales los trabajadores no se encuentran a gusto al desarrollar sus 
tareas, al cumplir sus actividades lo hacen de manera mecánica más no con la debida 
incentivación. Por ello, identificar el esfuerzo del personal es bueno, pero al no 
realizarse de forma constante, no se alcanza la incentivación de parte del trabajador a 
ejecutar sus actividades.  
 
Ceballos, C.  (2013), en su tesis “El síndrome de burnout y desempeño laboral en 
cajeros de almacén Mi Comisariato – Centro de la Ciudad de Guayaquil, periodo 
agosto a diciembre del 2013” (tesis de pregrado). Universidad de Guayaquil, Ecuador. 
Se finaliza que, la incidencia del síndrome de burnout en el ejercicio laboral de los 
cajeros de Mi Comisariato, se determina la existencia de fatiga, tensión y falta de ganas 
en los empleados de debe principalmente por la presión laboral; existiendo carencia de 
buenas vinculaciones con los compañeros, retrasando la determinación de los propósitos 
del equipo, influyendo en el incumplimiento de forma precisa con los procesos de 
cargo, hallándose también los cajeros irritables, tensión, nervios. Esto se presenta 
debido a que no existe una debida administración de procesos en la compañía, para 
concluir, se menciona que dicho elemento influenciador aparte de que perjudica las 
evaluaciones de compromiso laboral perjudica a la empresa, por encontrarse en un 
crecimento empresarial y competencias en cadenas de supermarket, haciendo que la 
demanda de trabajo incremente, de manera que, provocando aumentos en los índices de 
rotación, los gastos de pagos incrementen, incrementándose los gastos en capacitación 
pérdida de tiempo, etc., en efecto se debe de adquirir medidas exactas y rápidas para que 
esta influencia no aumente y perjudique la salud de los colaboradores y a la empresa en 
sí. 
 
Acosta, A., Jiménez, L., Pulido, E., y Redondo, M. (2018). En su trabajo de 
investigación: Estrés ocupacional y evaluación de desempeño en docentes 
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universitarios del departamento del Cesar, Colombia. (Artículo científico). Universidad 
Autónoma del Caribe, Colombia. Se concluye que: al encontrar niveles de percepción 
de estrés muy elevados, responsabiliza a la universidad desarrollar un mejor control de 
riesgo psicosocial, a fin de mantener niveles de desempeño alto; finalmente resulta un 
llamado a las personas interesadas y que investigan el tema del bienestar en el trabajo y 
los factores psicosociales de tal modo que aporten a la caracterización de las 
circunstancias las cuales pueden generar estrés laboral de los docentes de esta región, de 
modo que se establezca estrategias eficaces para garantizar el buen desempeño de los 
docentes.   
 
A un nivel nacional 
Salirroras, E. & Rodríguez, C. (2015), en su tesis “Estrés laboral y desempeño de los 
asesores de banca por teléfono del Banco de Crédito del Perú, distrito de la Esperanza 
- año 2015” (tesis de pregrado). Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo. Se 
deduce que, existe vinculo opuestamente importante el grado de ansiedad laboral y el 
compromiso de los coach de banca por teléfono del BCP del este distrito; el grado de 
ansiedad de los empleadores de banca por teléfono es significativamente elevada lo que 
nos da  a conocer a través de la prueba CHI2, ya que los logros comerciales por 
trimestre son muy elevadas; provocando alta presión laboral extendiéndose en un bajo 
nivel de compromiso; encontrándose un desempeño de incapacidad de los tutores de 
banca por teléfono, causado por un nivel muy elevado de, porcentualmente existe muy 
pocos individuos a los que se analizó que muestran un desempeño eficiente; finalmente, 
entre las tácticas para reducir el grado de tensión se toma en cuenta la asertividad, 
tratando a los problemas de trabajo de forma directa de esa manera ver la solución 




Chávez, L. (2016), en su tesis “El estrés laboral y su efecto en el desempeño de los 
trabajadores administrativos del área de gestión comercial de Electrosur S.A. en el 
periodo 2015.”, (tesis de pregrado), Universidad Privada de Tacna. Tacna. Se determina 
que, en la presenta investigación estableció el efecto de la fatiga laboral en la ejecución, 
de esta forma por medio del cálculo de chi cuadrado de Pearson se logró determinar que 
el estrés laboral perjudica de forma relevante al compromiso de los colaboradores 
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administrativos del área comercial de ELS y de esta forma es debido a la fijación de 
muchos componentes de la variable independiente “estrés laboral”, llegando a concluir 
que el componente que establece el estrés laboral que se muestra en evidencia en los 
empleados de la parte administrativa del departamento de gestión comercial de ELS, 
provocados por mucho trabajo, confirmación Dada a conocer en el trabajo de campo, 
pudiéndose observar en un porcentaje de 59.4% de los empleados que han sudo 
encuestados indicando que tiene un conocimiento de un grado elevado de la tensión en 
el trabajo, por qué son provocados por mucho trabajo.  
 
A un nivel local 
Fernández, E. (2016), en su tesis “Gestión del bienestar laboral y su relación en el 
desempeño laboral de los colaboradores administrativos de la Dirección Regional de 
Educación San Martin, en el periodo 2015” (tesis de pregrado) Universidad Cesar 
Vallejo, Tarapoto. Concluyó que, la Dirección Regional de Educación San Martin, goza 
de una inapropiada gestión del bienestar laboral, por motivos por los que la entidad no 
está acostumbrada a dar canastas en fechas de festividad, almuerzos o paseos para 
confraternidad, de la misma manera no hace entrega de bonos u otro tipo de incentivos 
al buen desempeño, como tampoco estima la entidad la salud de sus colaboradores, 
porque nunca realizaron asistencia, ni visitas médicas, finalmente los colaboradores de 
la Dirección Regional de educación San Martín, posee un bajo desempeño laboral, 
debiéndose a que el director general de la entidad confirma que la gran parte de sus 
empleadores no cumple con sus funciones asignadas en el tiempo fijado, originado esto 
retrasos en el trámite de los clientes, ocasionando quejas y reclamos de estos, sin 
tampoco apreciar la incentivación de los colaboradores por lograr alcanzar el propósito 
institucional, señalando su carencia de compromiso e identidad con la entidad.  
 
Vásquez, G. (2016), en su tesis “Gestión de relaciones internas y su efecto en el 
desempeño laboral de los colaboradores del Poder Judicial de Nuevo Cajamarca, 
periodo – 2015” (tesis de pregrado) Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto. Se llegó a 
concluir que, los trabajadores de dicha entidad poseen un carente desempeño de trabajo, 
los responsables del personal aluden que la mayoría de ellos no cumplen con dar sus 
trabajos de manera adecuada, sin encontrar en la capacidad de poder dar solución a los 
problemas laborales, habiendo muchos trabajadores que incurren de manera negativa en 
los demás, con una mala conducta provocando problemas, del mismo modo dicen que la 
7 
 
mayoría de los trabajadores no saben distribuir sus tareas y responsabilidades, también 
mencionaron que carecen de personal con conocimiento para el cargo que desempeñan; 
por últimos se estimó el resultado de la gestión de relaciones internas en el compromiso 
laboral del personal, después del uso del programa de estadística SPSS, con los 
resultados de las encuestas antes desarrolladas, se obtuvo n valor “r” de 0,782 que 
facilita estimar el coeficiente de correlación resultante de 61%, por eso se dio como 
conclusión que la gestión de relaciones internas perjudica de forma positiva en el 
compromiso laboral de los trabajadores del poder judicial de nuevo Cajamarca, año 
2015.  
 
Teorías relacionadas al tema 
Asimismo, se presentan las teorías, enfoques conceptuales donde se enmarca la 
investigación:  
Estrés Laboral 
Fernández (2010), indica que el estrés laboral son las reacciones negativas ya sean 
físicas y emocionales que experimenta la persona, estas se efectúan al momento en que 
el trabajo siente que le exige mucho y sobrepasan sus necesidades recursos y 
capacidades propias del colaborador, , es así que las principales fuentes generadoras del 
estrés laboral se originan por un desarreglo entre los trabajadores y las condiciones del 
ambiente de trabajo, así como el contenido del mismo o la manera en que está 
estructurada la organización, en donde se resaltan los siguientes factores: (p.56) 
 Habilidades de trabajo físico engorrosos o arriesgado.  
 Posibilidad de que una mínima equivocación tenga repercusiones serias o 
incluso desastrosas.  
 Poca o nula satisfacción o control del colaborador del resultado de su labor.  
 Responsabilidades diversas, pero con carencia de mando o ser apto para la 
toma de decisión. 
 Exceso o escases de trabajo  
 Jefes, compañeros o subordinados que no ayudan ni apoyan.  
 Presente a la violencia de acciones intimidantes o amenazas. 
 Hallarse exhibido a perjuicios relacionados a la religión, origen étnico, raza, 
sexo, o edad.  
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 Falta de un detalle claro de las funciones laborales o de la línea jerárquica.   
 Poca o nula seguridad en el trabajo, baja estabilidad de la posición.  
 Carecer de oportunidades de servirle eficientemente de las destrezas o las 
aptitudes individuales. 
 Carencia de recompensa o reconocimiento por un buen cumplimiento en el 
trabajo. 
 No poseer oportunidad de presentar las incomodidades. 
 
García (2010), menciona que el estrés laboral se trata de un fenómeno constante en el 
mundo del trabajo, incluso se puede definir como pandemia, asimismo menciona que el 
estrés laboral afecta la salud del trabajador ya sea psicológico o físico, lo que en muchas 
veces conlleva a que este renuncie o deje su trabajo, es por ello la importancia de incluir 
dentro de las organizaciones técnicas que ayuden a que los trabajadores no entren en 
este factor, para lo cual se debe optimizar el clima dentro del trabajo, la estructura de la 
organización, las tareas laborales, las relaciones interpersonales, entre otros elementos 
fundamentales en una organización y que a su vez puede convertirse en un estresor para 
el trabajador. (p.18) 
 
Orlandini (2012), conceptualiza al estrés como la forma confusa y con diversas 
significaciones, es así que se dice que el estrés es el agente, estimulo o factor que genera 
un problema negativo en el ser humano, presentándose enfermedades psíquicas y 
corporales provocadas por distintos estresores, de la misma manera, se determina como 
componentes estresores los estímulos que originan la respuesta biológica y psicológica 
generada por el estrés normal como también son los trastornos que llegan a 
transformarse en enfermedades. (p.9) 
 
El Sahili (2010), indica que el estrés laboral se da a consecuencia de fallas en la 
organización laboral, en lo cual la persona experimenta la sensación de estar sometido a 
cambios innecesarios y bruscos, y con ello se viene la sensación de despido, la 
sensación de ser desaprobado o la sensación de llegar a ser reprendido, por otro lado la 
entrega de actividades programáticas también favorece los niveles de estrés, ya que 
estas actividades pueden ser percibidas como un medio de presión de la organización, 
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generando que el trabajador entre en un estado de desánimo y opte por renunciar a su 
trabajo e inclusive entre en un estado de salud y psicológico grave. (p.96) 
 
Arias y González (2009), menciona que el estrés laboral no solo afecta el rendimiento o 
el desempeño en el trabajo de  un colaborador, sino que también su vida profesional de 
la persona. En este sentido se menciona que el desequilibrio entre lo que se aspira del 
individuo y la realidad de sus condiciones laborales es el estrés en el trabajo,  es por ello 
que se dice que el estrés laboral es un cúmulo de expresiones cognitivas, de las 
emociones, de la parte fisiológica y conductual a distintos contextos que contienen 
estímulos perjudiciales que contienen las actividades, la empresa o el ambiente laboral 
mismo, generando en el trabajador altos niveles de frustración y angustia, los mismos 
que se presentan de manera frecuente. (p.13) 
Junta de Andalucía (2010), define al estrés laboral como el estímulo que experimenta el 
cuerpo a situaciones del exterior que alteran un buen estado de las emociones en el 
individuo. De tal manera la consecuencia fisiológica de este proceso es la búsqueda 
constante de tratar de escapar del hecho estresante o estímulo estresando que lo genera o 
está tratando de confrontar de manera violenta, durante esta reacción muchos de los 
órganos y funciones del cuerpo están activos, en donde se incluyen el cerebro, corazón, 
nervios, el torrente sanguíneo, los músculos, la digestión y el nivel hormonal, todo esto 
ocasiona problemas ya sean físicos como psicológicos en la persona que lo experimenta, 
por último, cabe mencionar que el estrés es estimulante, y que nos afecta de manera 
emocional como física, cuando se percibe un peligro real o potencial, se obtendrá el 
mismo resultado. (p.109) 
 
Consecuencias del estrés laboral  
Hernández (S/F) proyecta las siguientes consecuencias y resultados desfavorables 
causados por el estrés en el trabajo. (p.10) 
 A nivel fisiológica: aumento de la frecuencia cardíaca, genera incremento de 
tensión arterial, agitación del ritmo respiratorio y cardiaco, incremento 
metabolismo basal, colesterol elevado, sentimiento de nudo en la garganta , 
pupilas dilatadas, etc. (p.10) 
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 A nivel cognitivo: Se produce sensaciones de inquietud, incertidumbre, poca 
capacidad de concentrarse, mala orientación, humor negativo, sensibilidad de 
análisis, falta de autocontrol, etc. (p.10) 
 A nivel motor: tener facilidad de palabras hablando de forma rápida, 
tartamudear, explosión emocional, la voz entre cortada, el uso de sustancias 
estimulantes que pueden ser en principio legales, incremento de la sensación 
del hambre apetito o carencia de este, comportamientos agresivos, bostezos, 
risas causadas por nervios, etc.  
Aquellos indicadores se podrían ver de manera inmediata en un individuo que posea 
estrés laboral, afectando a la salud mental del colaborador.  
 
Prevención del estrés laboral  
Hernández (S / F) afirma que hay que hacer un trabajo de modo ordenado y 
personalizado:  
 
Análisis individual del problema:  
 Prevención primaria: Ofrecer más datos acerca el tema en cuestión, 
optimizando las destrezas y cualidades individuales que les faciliten 
disminuir los síntomas de estrés. Generar consciencia en este aspecto y 
promover la prevención por medio de herramientas visuales tales como 
trípticos, realizar charlas, entregar etc.  (Hernández, S / F; p.14) 
 Prevención secundaria: Determinar e identificar ele estrés para optimizar 
este problema asegurando buenos hábitos y comportamientos del trabajo, 
alimentación, las horas de sueño y ejercicio corporal. (Hernández, S / F; 
p.14) 
 Prevención terciaria: Realizar actividades en donde se ejercite la atención la 
cual permitan minimizar el estrés bajándolo a niveles inferiores en el 
colaborador. (Hernández, S / F; p.14) 
 
Medidas organizacionales:  
 Prevención primaria: Desarrollar mejores ambientes en donde los espacios 
físicos de área laboral sean óptimos, formar una cultura empresarial, así 
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como también estar enfocado y motivado en el trabajo que realizan los 
colaboradores. (Hernández, S / F; p.14) 
 Prevención secundaria: optimizar los procedimientos, la parte comunicativa 
y el tipo de liderazgo que se maneja dentro de entidad. (Hernández, S / F; 
p.14) 
 Prevención terciaria: Integrar políticas democráticas en las 




Tipos de estrés  
Según Junta de Andalucía (2010) nos da a conocer distintos tipos de estrés, los cuales 
detallaremos a continuación: (p.109) 
 
 Estrés y distrés; esto se refiere al elemento motivacional para poder sobrellevar las 
dificultades y obstáculos, es posible decir que se trata del nivel normal y deseable 
de la persona, pero este nivel es posible que se supere pudiendo ser negativo para 
una persona,, a lo que le damos el nombre de distrés, en este sentido se dice que la 
diferencia entre el estrés y distrés es el estado requerido y normal en 
contraposición a otro que supera los límites. (p.109) 
 Estrés físico y mental; ambos tipos de estrés se relacionan entre sí, en este sentido 
se dice que el estrés físico es la fatiga o cansancio que la persona puede presentar, 
pero de manera física, mientras que el estrés en la parte mental afecta las 
relaciones entre los demás, sintiendo frustración y afectando los apegos, así como 
problemas que pueden existir en el aspecto religioso o cultural por preocuparse 
por alguna enfermedad de carácter no científico. (p.109) 
 Estrés agudo; este tipo de estrés se refiere a la consecuencia de un efecto intenso, 
hasta violento ya sea de tipo físico o emocional, la misma que a su vez dura poco 
pero aun así sobrepasa los límites de la persona lo cual hace que responda de 
manera violenta y con intensidad y rapidez. Asimismo, al presentare el estrés 
agudo, la respuesta se denota en problemas físicos como pueden ser problemas al 
corazón y úlceras hemorrágicas en el estómago. (p.109) 
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 Estrés crónico; se refiere al estrés continuo el cual perdura en el tiempo, la cual 
puede que no sea en un nivel tan elevado, pero que a la persona le hace sentir que 
necesita adaptarse permanentemente, en donde la persona no es capaz de aguantar 
porque sobrepasa sus propios límites  generando las denominadas enfermedades 
profesionales de adaptación, mejor dicho, cuando el sistema de la persona está 
demasiado estimulado, y poco a poco va mermando las leyes funcionales del 
organismo en la persona, lo cual tarde o temprano se convierte en distrés. (p.109) 
 Distrés crónico; se refiere cuando el ritmo biológico está en un periodo inactivo 
muy elevado, un reposo en gran nivel, el estado de la irritabilidad y un gran 
cansancio son índices de estrés debido a una baja estimulación.  (p.109) 
 
Consecuencias del Estrés Laboral 
Orlandini (2012), considera que existen consecuencias negativas cuando la persona se 
enfrenta a situaciones de estrés, las que presenta a continuación: (p.18) 
 
Consecuencias para el trabajador. En efecto, el colaborador estresado en el trabajo 
da a conocer síntomas que se pueden apreciar en el grado de la motricidad y de 
comportamiento, mencionando algunas de estas que puede ser un habla rápida 
tartamudeos, precipitación al momento de actuar, explosiones emocionales, comer 
demasiado, carencia de apetito, comportamientos agresivos, bostezos con mucha 
frecuencia y risa nerviosa. (p.18) 
Consecuencias psíquicas. La fatiga en el trabajo también provoca problemas que 
perjudican a la salud del individuo y el entorno social, también, la autoestima y el 
progreso personal; entre las causas negativas ocasionados por la fatiga se ubican 
la preocupación en exceso, incapacidad para poder hacer una buena toma de 
decisiones, la persona puede sentirse confundida, perder la capacidad de 
concentración, complicación para mantener la atención, sensaciones de carencia 
de control, constantes distracciones y pérdidas de memoria momentánea, alta 
probabilidad para sucedan accidentes, humor negativo e irritante, bloqueos de la 
mente, etc.  
  
Si se alimentan las consecuencias de aquello es posible crear una serie de 
problemas y enfermedades psicológicas relacionadas con el estrés. Dentro de 
estos se puede ver que los síntomas y signos más comunes vienen a ser: 
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problemas del sueño, trastornos del ánimo como es la depresión, problemas en la 
esfera sexual, pavor, ansiedad e inclusive trastornos de la conducta y 
personalidad. Los efectos anteriormente mencionados causan un deterioro en la 
vida personal, laboral y social de la persona, perjudicando a las relaciones con los 
pares, superiores y hasta con la familia también, ocasionando la posibilidad de que 
esas relaciones se rompan. (p.18) 
 
       Consecuencias para la organización. Los frutos del estrés laboral, solamente no 
dañan a la persona, además pueden ocasionar una fatiga en el ámbito laboral, 
incurriendo de manera negativa así en las relaciones del personal como en su 
propio rendimiento y compromiso con el trabajo que desempeña, lo cual puede 
llegar a ocasionar enfermedades, también el incremento de la accidentabilidad o 
también a la falta de capacidad dentro de su labor, haciendo que la compañía 
tenga dificultades muy graves en relación a la parte de planificar, con el personal, 
el departamento logístico, siendo esto visible en el gran costo que resulta en la 
economía y en las personas que trabajan ocasionado por el estrés en el ambiente 
organizacional. Los efectos los cuales adquiere la tensión dentro de las actividades 
de una compañía, se encuentra la calidad de resultado; la carencia de la capacidad 
de concentración, entre otros síntomas, perjudican al resultado último originando 
falencias que provocan errores en las actividades. (p.19) 
Otro punto de vista que se resalta está compuesto por el agotamiento exterior en lo 
laboral obteniendo compra resultado el estrés no provocado, el sujeto que se 
entrega al trabajo en exceso deja vacío sus reservas de energía, tendrá muy pocas 
defensas contra las enfermedades, siendo carente de eficiencia en lo laboral, da a 
conocer su insatisfacción cada mayor con el mismo, tornándose mucho más 
pesado; la fatiga provocada por lo laboral se da en los individuos que son adictos 
al trabajo, estando hasta 80 hr por cada semana. (p.19) 
Si bien el daño no es muy evidente en un comienzo, muchas horas de presión 
podrían generar hasta una tensión a nivel físico, además no se está corroborado 
que el cumplimiento de largas jornadas laborales tenga que ver con un aumento 






Evaluación del Estrés Laboral  
Para la Junta de Andalucía (2010), el estrés laboral se puede presentar principalmente 
por las siguientes dimensiones: (p.112) 
 
Ambiente físico; hace referencia a las distintas características del medio o entorno 
físico en donde la persona trabaja, los mismos que son capaces de liberar 
situaciones estresantes durante la jornada de trabajo, como se pueden tener en 
cuenta a los siguientes indicadores. (p.112) 
 La iluminación: Corresponde a que el empleado o colaborador se debe de 
encontrar en su ambiente de trabajo con la iluminación adecuada para evitar 
cualquier perjuicio con la visión, además a mayor iluminación genera mayor 
calidez dentro del ambiente de trabajo para no elevar los niveles de estrés. 
(p.112) 
 La humedad: La humedad es un factor elemental dentro del ambiente físico 
del estrés laboral, cuando existe un ambiente en humedad, las actividades 
laborales no son adecuadas. (p.112) 
 El ruido: El ruido es un factor asociado a las actividades laborales, porque 
en empresas donde se necesita una atención aguda para ofrecer los 
productos adecuados a los clientes, el ruido es uno de los elementos más 
importantes en el ambiente físico debido a que un elevado nivel ruido 
solidifica el nivel de estrés laboral a cada vez más alto. (p.112) 
 
Relaciones interpersonales: La dimensión de la relación interpersonal se encuentra 
ligado a todos los mecanismos de organización y dirección de los trabajadores con 
la empresa, esta dimensión hace referencias al ambiente interno que percibe en las 
organizaciones. (p.112) 
Se toman en cuenta varios indicadores, los cuales se ven reflejados por los 
siguientes: 
 Trabajo en equipo: Se evalúa el trabajo en equipos en base al estrés laboral 
y el clima laboral, debido a que los colaboradores tienen que compartir 
diariamente diversas actividades que pueden generar diversas significancias 
en base al estrés laboral por un inadecuado trabajo en equipo. (p.112) 
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 Sentimiento laboral: Se considera que las relaciones interpersonales se 
encuentran ligadas a las habilidades del trabajador y en base a ello al 
sentimiento laboral que pueda relacionar a sus compañeros de trabajo, es 
decir el sentimiento laboral que caracteriza en base a las habilidades con las 
que cuenta con respecto a sus colegas de trabajo.  (p.112) 
 
Desempeño Laboral  
Alles (2015), indica que el desempeño laboral es una herramienta muy importante 
dentro de una organización, ya que ayuda a los superiores de la empresa a supervisar a 
los empleadores, las funciones de la organización y el manejo de los RR. HH. Por lo 
cual se dice que la evaluación del desempeño es importante al momento de tomar 
decisiones en la empresa, dicho desempeño puede cambiar por distintos factores, lo cual 
existe un incentivo que motive al trabajador y por lo cual este mejore su desempeño 
laboral. (p.11) 
 
Lado (2013), indica que el desempeño laboral son aspectos fundamentales de las 
actividades del colaborador dentro de una empresa, por ello estos son calculados por los 
superiores de la organización con el fin de calcular los resultados que cada trabajador 
que se genera mediante el desarrollo de sus actividades, por lo cual se dice que el 
desempeño sirve como un medio para poder evaluar al trabajador y poder cuantificar los 
resultados. Asimismo, existen 2 puntos específicos que logra determinar el rendimiento 
del trabajador, el primer punto es los resultados del trabajo que lleva a cabo el 
trabajador y en segunda instancia son las actitudes que optan los trabajadores al 
momento que desempeñan sus labores. (p.31) 
 
Robbins (2008), indica que el desempeño laboral es muy necesario para una 
organización, en otros casos depende de las decisiones que toman los supriores de las 
organizaciones, ante una buena reacción a los cambios   se logra mejorar el desempeño 
y así beneficiarse de las oportunidades lo cual la organización obtiene mayores 
beneficios. A demás el desempeño laboral se puede medir por las actitudes de los 
colaboradores, de tal modo que ayude a lograr objetivos concretos dentro de la empresa, 
la actitud se representa por dos elementos del comportamiento, el conocimiento y el 
afecto, el elemento comportamiento revela las formas de actitudes de cada trabajador 
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frente a alguien, la actitud de entendimiento es la información con la que cuenta el 
colaborador en la aplicación de la actividad y el factor afectivo es una parte emocional 
del trabajador. (p.19) 
 
Mondy (2010), indica que el desempeño es el conjunto de medidas enfocadas al realizar   
los objetivos proyectados en determinado periodo de tiempo, utilizando los recursos y 
obteniendo la maximización de la producción de los trabajadores. El desempeño debe 
ser realizado debidamente organizada, porque depende mucho para que la organización 
sea más competitiva en las actividades que realiza, es decir como estos debe desarrollar 
sus actividades en sus lugares de trabajo. El trabajador debe cumplir una serie de 
aspectos que definen su desempeño laboral. (p.27) 
 
Rodríguez (2011), indica al desempeño laboral que se basa de la apreciación sistemática 
de las actividades que realiza el trabajador dentro de una organización, se debe tener en 
cuenta las cualidades del trabajador, lo cual debe desarrollar continuamente. Por esa 
razón que la evaluación del compromiso laboral hace referencia a la valoración que se le 
otorga al trabajador por el desarrollo de las actividades, por ello se tiene que realizar 
evaluaciones por la organización, de acuerdo a los resultados que obtengas de la 
evaluación se analizara el estado funcional del trabajador, una vez que se obtiene que el 
desempeño es menor a lo establecido el superior de la organización debe tomar medidas 
para corregir los resultados obtenidos. (p.47) 
 
Factores que contribuyen a un buen desempeño laboral 
Mondy (2010), Las compañías que brindan servicios donde sugieren una eficaz tienen 
que tener en cuenta en cuenta que aquellos componentes que se hallan vinculados e 
incurren de forma directa en el compromiso de del personal, por lo cual se toman en 
cuenta para este estudio: complacencia del colaborador, trabajo en equipo, autoestima, 
etc. (p.31) 
a. Satisfacción del trabajo. Grupo de sentimientos convenientes o no convenientes 
que posee el empleador y que hace que pueda percibir su labor, las cuales se 
pueden notar en algunas conductas de trabajo, y tiene que ver con el tipo de 
trabajo y el ambiente de trabajo en el que se encuentra: estructura de la 
organización, equipo de trabajo, herramientas al alcance, etc. (p.31) 
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b. Trabajo en equipo. El trabajo ejecutado por los trabajadores podría ser más 
óptimo si es que hubiera una comunicación directa con los clientes a quienes es 
brindada el servicio, o si está integrado a un grupo laboral en la cual se puede 
estimar sus calidad. (p.31) 
c. Capacitación del trabajador. Es un procedimiento de constitución creado por el 
departamento de RR. HH, con el objetivo de que el trabajador se desenvuelva lo 
más eficientemente posible su papel. El propósito es de proveer datos y un análisis 
fijo al puesto o fomentar la imitación de modelos. (p.31) 
 
 
Consideraciones de la Evaluación de Desempeño Laboral 
Robbins (2008), manifiesta que, en toda evaluación de desempeño se justifica ciertas 
consideraciones como son: (p. 19) 
 Actitud: Son los hechos de los individuos para expresen sus acciones dando a 
conocer opiniones y estimaciones acerca de los múltiples contextos o situaciones 
que se pueden presentar y que hace que las demás personas puedan conocernos 
por la manera en que mostramos a la gente. (p. 19) 
 Cumplimiento Comercial: son las metas en elementos monetarios remunerados 
por las organizaciones elaboradas dentro de un prototipo administrativo diseñado 
gracias al departamento comercial. (p. 19) 
 Calidad de Servicio: comprendida como la complacencia de las necesidades del 
usuario que es lo que la compañía está ejecutando para tener a sus usuarios a 
gusto. (p. 19) 
 
Ventajas de evaluación del desempeño laboral. 
Rodríguez (2011), señala que la evaluación de desempeño proporciona las siguientes 
ventajas a la organización. (p.47) 
 Crea un ambiente adecuado para poder trabajar.  
 Se obtiene actividades más productivas.  
 Se logra percibir mejores habilidades de cada trabajador.  
 Permite la oportunidad de premiar a los trabajadores que mejores sus habilidades.  
 Genera beneficios para la organización durante el periodo de tiempo.  
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 Genera entendimiento a los trabajadores sobre sus funciones específicas.  
 
Elementos del Desempeño Laboral 
En el sector empresarial se ha analizado lo correspondiente a la capacidad laboral, 
deduciéndose que por sí mismo dependiendo de varios componentes, elementos, 
destrezas, características o competencias que corresponden a los entendimientos, 
capacidades y habilidades que se desea de un individuo en el puesto de trabajo. 
 
De acuerdo a Davis y Newtrons (2000), idealizando las siguientes habilidades, 
versatilidad, facilidad comunicativa, proactividad, entendimiento, capacidad para poder 
trabajar en equipo, trabajo estandarizado, crecimiento de las habilidades del personal y 
capacidades, aumentando el desempeño; al respecto, Chiavenato (2000), afirma que la 
función de las personas se estima a través de componentes que han sido previamente 
definidos y tasados, estos se darán a conocer, como son: (p.47) 
 Factores actitudinales: tiene que ver con la disciplina, la manera de ser en grupos 
de trabajo, destreza, responsabilidad, perfil personal, innovación, cualidad de 
realización. 
 Factores operativos: entendimiento de la labor establecida, calidad, cantidad, 
exactitud, trabajo en grupo, liderazgo, etc. 
 
De tal modo, para Benavides (2002), vincula al desempeño con competencias, 
ratificando que en la medida en que el empleador se responsabilice de sus competencias 
conseguirá optimizar su cumplimiento, significando para la autora, las competencias 
son “conductas y destrezas observables que el individuo satisfactorio y eficiente; 
satisfactoria y eficiente; de manera que, da a conocer que los estudios empresariales se 
planifican en función a 3 clases de competencias esenciales, abordando el uso de 
conformidad con los propósitos de la compañía: competencias genéricas, competencias 
laborales y competencias con fundamentos. (p.39) 
Robbins (2004), menciona que otra forma de tomar en cuenta y estimar lo hecho por los 
directivos es estar pendiente a las destrezas y competencias que se necesitan para llegar 
a los objetivos planteados, del mismo modo, Katz citado por Robbins (2010) reconocer 
3 destrezas administrativas primordiales: técnicas, conceptuales y humanas. (p.65) 
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Evaluación del desempeño laboral  
Chiavenato (2011), indica que el compromiso laboral tiene como función principal 
determinar el rendimiento de las capacidades del empleado en las tareas que realiza 
dentro de la empresa, lo cual se podrá identificar problemas que puedan estar 
apareciendo dentro de la organización, para poder tomar medidas de solución ante estos 
casos. Por lo cual la organización debe tener en cuenta que estos casos no afectan la 
productividad de los colaboradores, así como la atención que se les brinde a los 
usuarios, para lo cual da a conocer los indicadores más importantes para desarrollar un 
adecuado desempeño laboral, los cuales serán expuestos a continuación. (p.33) 
 
 Calidad del trabajo  
Se refiere cuando el trabajador no depende ser supervisado para realizar 
adecuadamente las actividades que lo encomienden, ya que sabe cómo realizar sus 
funciones y brinda la mejor calidad a los clientes o usuarios, según el tipo de 
trabajo a desempeñar.  
 Conocimiento del trabajo  
Se refiere a las distintas habilidades que muestra el trabajador para poder 
desarrollar sus responsabilidades correspondientes establecidas para su entorno 
laboral y con ello poder obtener menores tiempos en realizar el proceso e 
incrementar adecuadamente la productividad. 
 Trabajo de Equipo. 
Este indicador se refiere a las habilidades complementarias del trabajador para 
desarrollar actividades en grupo, en donde se puede observar la manera de 
relacionarse entre compañeros dentro de la organización.  
 Creatividad  
Hace referencia a las aptitudes de observar oportunidades en cada momento difícil 
que realice. Asimismo, se hace referencia a la madures emocional que exprese en 
trabajador para que realice sus actividades de una manera adecuada, el 







Formulación del problema 
 
Problema principal 
¿Cómo el estrés laboral influye en el desempeño de los colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto 2018?  
 
Problemas específicos 
 ¿Cuál es el nivel de estrés laboral de los colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto 2018?  
 ¿Cómo es el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Credivargas 
SAC, Tarapoto 2018? 
 
Justificación del estudio 
Justificación teórica  
El estudio se justifica en cada una de las teorías establecidas en la investigación es de 
autores que están debidamente referenciados y con base de una teoría confiable que se 
usará en las variables que estamos estudiando, en este sentido para medir la primera 
variable se utilizó la teoría propuesta por la Junta de Andalucía (2010) y para medir la 
segunda variable se utilizó la teoría propuesta por Chiavenato (2011). 
 
Justificación práctica. 
Esta investigación ayudó a los investigadores, a los colaboradores de la empresa y a los 
interesados en el tema acerca de 2 variables sumamente importantes dentro de las 
organizaciones, como es el estrés laboral y el desempeño laboral, con ello la influencia 
que tiene una sobre la otra, esto se da mediante el análisis de cada uno de los 
indicadores establecidos para ambas variables. 
 
Justificación Metodológica 
El estudio de justifica metódicamente ya que los  instrumentos validados para la 
medición del estrés laboral y el cumplimiento de los empleadoress tienen como base las 
teorías propuestas por diversos autores, los cuales son cuestionarios de preguntas que 




La investigación se justifica de manera social debido a que el desempeño de los 
colaboradores en las empresas son medidas periódicamente y por lo cual la evaluación 
en los trabajadores de una empresa privada genera como desarrollo un beneficio a ser 




Hipótesis general  
Hi: El estrés laboral influye de manera negativa en el desempeño de los colaboradores 
de la empresa Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
 
H1: El nivel de estrés laboral de los colaboradores de la empresa Credivargas SAC, 
Tarapoto es alto. 
H2: El desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Credivargas SAC, 




Objetivo general  
Determinar la influencia del estrés laboral en el desempeño de los colaboradores de la 
empresa Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
 
Objetivos específicos 
 Identificar el nivel de estrés laboral que presentan los colaboradores de la 
empresa Credivargas SAC, Tarapoto 2018.  








2.1. Tipo de estudio 
El estudio se consideró de tipo básica, por lo que se pretende la búsqueda del nuevo 
conocimiento y nuevas teorías, sin implicar los campos de aplicación, es decir, se 
encarga de la búsqueda o demostración de nuevos conocimientos mediante los procesos 
de investigación pertinentes (Niño, 2011, p. 38). 
 
2.2. Diseño de la investigación 
Aplicando el diseño es descriptivo correlacional, de forma que se buscó fijar una 
vinculación entre las variables que se estudió, en las dos realidades, también, es tipo no 
experimental ya que se va a presenciar hechos tal como se presentan en su entorno 
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m : Colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC. 
O1 :  Estrés laboral 
O2 :  Desempeño de los 
colaboradores 
R :  Relación. 
 
II. MÉTODO 
natural,para luego estudiarlos.  
23 
 
2.3. Operacionalización de variables  
 
 
















La fatiga laboral afecta 
también al desempeño 
laboral del colaborador, sino 
que también su vida 
profesional de la persona. En 
este sentido se menciona que 
el estrés dentro del área 
laboral se basa en u 
desequilibrio entre lo que 
aspira la persona y lo que 
realmente tiene en su 




encuesta a los 
colabores más 
ofuscados o que 
se quejan con 
frecuencia. 



































(Chiavenato 2011), indica 
que el desempeño laboral 
tiene como función 
principal determinar la 
productividad de las 
capacidades del colaborador 
en las actividades que 
realiza dentro de la empresa, 
se podrá identificar 
problemas que puedan estar 
apareciendo dentro de la 
empresa, para poder 
emplear medidas de 
solución ante estos casos 
Se evaluará mediante un 
cuestionario para 











Fuente: Teorías relacionadas al tema 
 
2.4. Población y muestra 
Población 
El estudio contó con un grupo poblacional a los 15 colaboradores que se encuentran en 









La muestra corresponde al total de la población, representada por 15 colaboradores que 
se encuentran representados en 3 grupos de ventas. 
 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica  
En la presenta investigación se ha tomado en cuenta la técnica de la encuesta, 
facilitando la recopilación de la información que nos brindan las personas de un 
conjunto poblacional o normalmente de una muestra, para  reconocer sus criterios, 
valoraciones, juicios, modos de ser frente a una situación, experiencias, etc., a través de 
la ejecución de los cuestionarios dirigidos a la muestra y diseñadas técnicamente para 
este fin.  (Niño, 2011, p. 63). 
Instrumento  
Se tomó en cuenta el cuestionario, el cual es diseño mediante ítems y respuestas que 
están hechas de manera concisa y específica. Estas son prácticas en su desarrollo, por 
tanto para dar respuesta a ellos y además para hace la tabulación en donde se requiere 
más aprendizaje de tipo técnico de la encuesta (Niño, 2011, p. 64). De esta manera, para 
el instrumento de la primera variable Estrés laboral, estuvo conformado por 15 ítems 
que fueron respondidos por los colaboradores de dicha empresa, teniendo como escala 
de respuesta: Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy bueno (5).  
Por consiguiente, el instrumento de la variable desempeño laboral, dirigido al gerente de 
la empresa Credivargas SAC, estuvo conformado por 15 ítems relacionado al tema, en 
el cual se consideró la siguiente escala de respuesta: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces 









Tabla 1  
Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 







Entrevista Guía de entrevista Variable II 
Jefe de la empresa 





En cuanto al proceso de validez se requirió de 3 profesionales expertos en el tema para 
dar una opinión crítica y la asignación para la aplicación de la debida entrevista, dentro 
de los jurados que darán su veredicto encontramos: 
 Lic. Adm. Mg. Anita Gatica Vela    
 Lic. Adm. Mtro. Lady Diana Arévalo Alva  
  Lic. Adm. Mtro. Karla Patricia Martell Alfaro  
 
Confiabilidad 
Para la confiabilidad fue necesario utilizar el instrumento estadístico el cual ayudaría 
con a medir el alfa de Cronbach, por medio del programa SPSS22, modificando las 
preguntas pertinentes o que no se entienden.  
De esta manera para el instrumento que mediría la variable de Estrés laboral se 
desarrolló el coeficiente de Alfa Cronbach, en donde: 
 
Tabla 2  
Confiabilidad de la variable Estrés laboral 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.752 15 
 
Por consiguiente, para medir la segunda variable, Desempeño laboral, para el 




Tabla 3  
Confiabilidad de la variable Desempeño laboral 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.819 15 
 
Como se observa en las tablas 2 y 3, se obtuvo un coeficiente de 0.752 para la primera 
variable, mientras que la segunda obtuvo un alfa de Cronbach de 0.819, indicando así 
que  que los instrumento tiene fuerte confiabilidad. 
 
2.6. Procedimientos  
Para esta investigación se consideró el procedimiento inicial el cual se considera 
primero aplicar las herramientas las cuales se elaboraron previamente según la 
necesidad de estudio, con la finalidad de la recopilación de información. En cuanto al 
primer instrumento de la variable estrés laboral estuvo dirigida a los colaboradores de 
dicha empresa, mismos que mediante su percepción brindaron la información necesaria 
desarrollar los procesos necesarios y así cumplir con la finalidad de la investigación 
respondiendo a todos los objetivos propuestos. Por consiguiente, en la segunda variable 
desempeño laboral, estuvo dirigida al gerente de dicha empresa, a fin que evalué según 
si criterio el desempeño mostrado por los colabores. Finalmente se comenzó a analizar e 
interpretar todos aquellos resultados que se han conseguido al realizar la investigación.  
2.7. Métodos de análisis de datos 
Con respecto a la obtención de la información, luego de ejecutar la técnica de encuesta y 
realizar la tabulación de los datos haciendo utilización de programas computarizados 
como Word y Excel, se desarrolló tablas y gráficos para dar a conocer información 
exacta de los resultados y de esta forma poder establecer la visión que se requiere para 
la presentación. de la prueba de Spearman o a través del programa SPSS 22. 
 
2.8. Aspectos éticos 
Se tomaron en cuenta las acciones que se vincularon a las responsabilidades tomadas 




 Discrecionalidad: alude al tratamiento de los datos que se ha recopilado en 
trascurso del desarrollo dl estudio, de manera que el investigador brinde el 
tratamiento innecesario en la búsqueda de intereses individuales.  
 Veracidad: abarca un caso real, en donde es respetado, en función a teorías 
válidas que tienen vinculación congruente, citados en base a la normativa APA, 
respetando la propiedad intelectual de los autores que contribuyeron teorías a las 





























Con el propósito de optimizar el desempeño en la empresa Credivargas, se estudió en 
grado de estrés que presenta el personal del área de ventas de la empresa.  
 
1.1. Identificar el nivel de estrés laboral que presentan los colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
 
Figura 1: Nivel de estrés laboral de los colaboradores de la empresa Credivargas SAC, 
Tarapoto 2018. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Credivargas SAC (ANEXO 2) 
Interpretación:  
Tal y como se denota en la figura 1, el 40% de trabajadores presenta un nivel de estrés 

























1.2. Conocer el desempeño de los colaboradores de la empresa Credivargas SAC, 
Tarapoto 2018. 
 
Figura 2 Desempeño de los colaboradores de la empresa Credivargas SAC, Tarapoto 
2018. 
 
Fuente: Entrevista aplicada al jefe de los colaboradores de Credivargas SAC (ANEXO 3) 
 
Interpretación:  
Como se muestra en la figura 2, el 53% de los trabajadores presentan un bajo 
desempeño laboral, el 27% presenta un alto desempeño, mientras que el 20% de los 























1.3. Determinar la influencia del estrés laboral en el desempeño de los colaboradores 
de la empresa Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
 






















Sig. (bilateral) 0.012 
 
N 15 15 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Interpretación:  
Según la tabla 1, se muestra los datos obtenidos por medio de la prueba estadística de 
Rho Spearman, mismos los cuales si tienen un valor de sig. (Bilateral) igual a 0,012; 
que a su vez es inferior al margen de error de 0,05; se termina por aceptar la hipótesis de 
investigación formulada, misma que indica que: El estrés laboral incurre de forma 















Los frecuentes cambios en el entorno y el surgimiento de las nuevas tecnologías, fueron 
modulando la forma del trabajo, así como el aumento de la demanda y exigencia por 
parte de las personas al momento de requerir de un servicio o producto, por lo que 
resulta de gran importancia conseguir mayores y mejores resultados en el rendimiento 
de los trabajadores, no obstante, este incremento ha generado estrés por cumplir con la 
meta de sus actividades diarias. Basándonos en el periodo de recojo de información, 
referente a la ejecución de los instrumentos elaborados en el estudio se pudo evidenciar 
que de acuerdo a la percepción de 15 colaboradores y conjuntamente con lo informado 
por el jefe inmediato, el estrés que presentan los trabajadores tiene persecuciones en el 
desempeño mostrado en horas laborales. Estos resultados se fundamentan bajo la teoría 
manifestada por la Junta de Andalucía (2010), en donde se señala que factores como un 
ambiente adecuado e interacciones sociales asertivas radican en el sentirse cómodo en el 
contexto laboral, por lo que, al no cumplirse con esos requisitos generaría la presencia 
del estrés. Asimismo, se toma en consideración lo propuesto por Chiavenato (2011), 
quién mide el desempeño laboral como una función para determinar el rendimiento de 
las capacidades del empleado dentro de las actividades, de modo que, a mayor 
resultados y alcance de objetivos, se evidencia un colaborador eficaz y comprometido 
con sus funciones.   
 
De acuerdo a los resultados obtenidos presentados en tablas y gráficos, plasmando 
información recopilada de la aplicación de instrumentos, se logró demostrar que la 
tensión laboral incurre de forma negativa al cumplimiento de los colaboradores, por lo 
que se muestra un coeficiente correlacional de -0,630. Estos resultados guardan 
similitud a lo encontrado el autor Gonzáles (2014), en su tesis: Estrés y desempeño 
laboral estudio realizado en Serviteca Altense de Quetzaltemango, año 2014, en el cual 
se logró concluir que el estrés general y laboral origina dentro de la empresa situaciones 
conflictivas las cuales generan una reducción en la producción de los colaboradores, por 
consiguiente problemas relevantes, es por eso, cuando hay un cumplimiento negativo 
por lado de los empleadores, causado por la tensión negativa, estando atentos a las 
causas de dicho problema, teniendo en consideración que una tensión adecuadamente 
empleada puede beneficiar a la organización generando más productividad y por tanto 
rendimiento. De igual manera, en los estudios de Salirroras y Rodríguez (2015), siendo 
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su trabajo de investigación: Estrés laboral y desempeño de los asesores de banca por 
teléfono del Banco de Crédito del Perú, distrito de la Esperanza - año 2015, se logró 
determinar que el alto grado de estrés, incurre de forma negativa en el cumplimiento 
laboral de los empleados, por lo que no permite el cumplimiento de metas mensuales.  
 
En cuanto a la medición de la primera variable, evaluando sus dimensiones como 
ambiente físico, y relaciones interpersonales. Se pudo demostrar que el 40% de los 
colaboradores se encuentran en un grado alto de tensión laboral. Siendo estos resultados 
semejantes a lo establecido por el autor Álvarez (2015), en su tesis denominada: El 
estrés laboral en el desempeño del personal administrativo de un núcleo público 
universitario, año 2015, quien llegó a concluir comprendiendo que cuando existe estrés 
en la organización produce un desgaste que afecta de manera  negativa el entorno 
laboral que afecta a los vínculos interpersonales, la eficacia y la productividad, tiene 
consecuencias en la satisfacción y calidad de vida del colaborador. Asimismo, guarda 
relación con lo encontrado por García (2016), en su investigación titulada: Estudio del 
estrés laboral en el personal administrativo y trabajadores de la Universidad de Cuenca, 
Cuenca 2015, la misma llegó a concluir que la carga laboral; no se presencia optimas 
vinculaciones con los compañeros sin ser posible determinar el propósito del personal 
que no efectúan de forma precisa con los procesos de los puestos, encontrándose a los 
cajeros con tensiones, irritables y con nervios. Asimismo, para la segunda variable, la 
cual es medida según indicadores como: la calidad y conocimiento del trabajo, así como 
la creatividad en actividades laborales. Se logró conocer el desempeño laboral de los 
colaboradores, siendo el 53% del personal evaluado, quienes se ubican en un bajo 
rendimiento laboral. Estos resultados son equivalentes a lo encontrado por el autor 
Fernández (2016), en su estudio denominado: Gestión del bienestar laboral y su 
relación en el desempeño laboral de los colaboradores administrativos de la Dirección 
Regional de Educación San Martin, en el periodo 2015, en donde se encontró que una 
inapropiada gestión del bienestar laboral generaría un bajo desempeño laboral, por lo 
que no se cumpliría con los objetivos establecidos dentro de la organización.  
Asimismo, para el autor Vásquez (2016), en su tesis denominado: Gestión de relaciones 
internas y su efecto en el cumplimiento laboral de los empleados del Poder Judicial de 
Nuevo Cajamarca, año– 2015, se constató que la gestión de relaciones internas incide 






Se dio a conocer la existencia de una influencia negativa entre ambas variables de 
investigación, siendo la tensión laboral y el compromiso de los empleados de la 
empresa Credivargas SAC, Tarapoto, misma que es demostrada por los resultados que 
se consiguieron en el estudio gracias a la prueba estadística de Rho de Spearman, donde 
el valor de “p”, fue menor a 0.05; de modo que se evidencio el indicador del coeficiente 
de correlación en un -0,630, misma que demuestra que el grado de tensión laboral incide 
de manera negativa en el cumplimiento demostrado por los trabajadores durante las 
jordanas de trabajo, perjudicando su desenvolvimiento eficiente en sus funciones.  
 
Se logró conocer el nivel de estrés laboral que presenta al personal de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto, misma que presento el 40% ubicándolo en un alto nivel de 
estrés, es decir, los colaboradores indican que la empresa no cuenta con adecuada 
gestión en ambientes de trabajo, así como dificultades relacionadas a la interacción 
social entre los colaboradores, por lo que no se presenta el trabajo en equipo, sumado a 
la incomodidad generado inadecuados recursos ambientales.  
 
Se logró conocer el cumplimiento de los empleados de la empresa Credivargas SAC, 
Tarapoto, mostrándose un índice de 53% de encuestados que se ubican en un 
desempeño bajo, por lo que se denota que la mayoría de los trabajadores no llegan a 
cumplir con estándares establecidos en sus funciones al no contar con capacitaciones 
referente a las ventas eficientes, asimismo, la mayoría de los trabajadores demuestran 













VI. RECOMENDACIONES  
Se sugiere al gerente general de la empresa Credivargas SAC, Tarapoto, gestionar un 
mejor ambiente de trabajo mediante la implementación de talleres, asimismo ordenar los 
espacios de trabajo, para garantizar mayor desenvolvimiento en las funciones. 
Asimismo, se recomienda mediante reuniones con los colaboradores, retroalimentar y 
socializar las competencias que se requieran en un puesto de trabajo, gestionando un 
plan de seguimiento para medir las acciones o actividades realizadas por los 
colaboradores dentro de la jornada laboral.   
 
Se sugiere al gerente general de la empresa en cuestión, reestructurar los espacios de 
trabajo, manteniéndose mejor iluminación y distribución de los ambientes, a fin de 
lograr mayor movilización o desplazamiento por parte de los colaboradores, por otro 
lado, se ejecute medidas preventivas para el estrés laboral, como realizar técnicas de 
relajación y planificación de salidas grupales, a fin de contribuir a la recreatividad de los 
colaboradores y el manejo de las presiones laborales.   
 
Finalmente se sugiere al gerente general de dicha empresa, implementar estrategias de 
motivación para los trabajadores, como, por ejemplo: premios por el logro de objetivos, 
aumento de remuneración por buen trabajo, oportunidades de ascenso, entre torro. 
Asimismo, otorgar autonomía en las funciones, en la que el jefe inmediato delegue 
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Título: “Estrés laboral y su influencia en el desempeño de los colaboradores de la empresa Credivargas SAC, Tarapoto 2018” 




¿Cómo el estrés laboral influye en 
el desempeño de los colaboradores 




¿Cuál es el nivel de estrés laboral 
de los colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto 2018? 
 
¿Cómo es el desempeño laboral de 
los colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto 2018? 
Objetivo general 
Determinar la influencia del estrés 
laboral en el desempeño de los 
colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
 
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de estrés laboral 
que presentan los colaboradores de la 
empresa Credivargas SAC, Tarapoto 
2018. 
 
Conocer el desempeño de los  
colaboradores de la empresa 
Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
Hipótesis general 
Hi:  El estrés laboral influye de manera negativa 
en el desempeño de los colaboradores de la 
empresa Credivargas SAC, Tarapoto 2018. 
 
Hipótesis específicas 
H1: El nivel de estrés laboral de los colaboradores 
de la empresa Credivargas SAC, Tarapoto es alto. 
 
H2: El desempeño laboral de los colaboradores 














Diseño de investigación Población y muestra Variables, dimensiones e indicadores  
Descriptiva correlacional 
Población  
La presente investigación tendrá 
como población a los 15 
colaboradores del área de ventas de la 
empresa, representada en 3 grupos. 
 
Muestra 
La muestra corresponde al total de la 
población, representada por 15  
colaboradores que se encuentran 

























Anexo 01. Matriz de consistencia  
 
 










































Buenos días/tardes sr (a): 
El presente el cuestionario, tiene fines académicos, permitiendo su uso exclusivamente de 
carácter investigativo, los datos servirán para la realización de un proyecto de 
investigación. Lo que usted deberá de hacer es marcar con una “X” en uno de los casilleros 
que considere adecuado. Se le agradece de antemano su colaboración: 
Valor 1 2 3 4 5 
Significado  Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno 
 
Se solicita por favor contestar con la mayor sinceridad posible 
VARIABLE: ESTRÉS LABORAL  ESCALAS  
N° 
Dimensión: Ambiente físico  
Indicador: Iluminación 1 2 3 4 5 
01 
¿Cómo considera Ud. la iluminación en las instalaciones 






¿Cómo considera Ud La ubicación de las barras 













N° Indicador: Humedad 1 2 3 4 5 
04 
¿Cómo Considera usted la implementación de aire 






¿Cómo Considera usted la distribución de espacios de 






¿Considera que su espacio de la empresa se encuentra 






N° Indicador: Ruido 1 2 3 4 5 
07 
¿Con que frecuencia le molesta el ruido en su puesto de 
trabajo? 
     
08 
¿Con que frecuencia limpian las instalaciones de la 
empresa? 
     
09 
¿Le parece adecuado el control de ruido en las 
instalaciones de la empresa? 
     
N° Dimensión: Relaciones interpersonales  
N° Trabajo en equipo 1 2 3 4 5 
Anexo 02. Cuestionario - Estrés Laboral 
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10 
¿Son positivas las relaciones entre todos los 
trabajadores? 
     
11 
¿Con que frecuencia se desarrollan actividades en 
equipo, con la finalidad de fortalecer las relaciones 
interpersonales? 
     
12 ¿Con que frecuencia reconocen sus logros?      
N° Sentimiento Laboral 1 2 3 4 5 
13 
¿Se ha sentido acosado u hostigado en el entorno de su 
trabajo? 
     
14 ¿Siente suficiente autonomía para realizar sus deberes?      
15 
¿Se siente frustrado cuando sus compañeros no cumplen 
son sus funciones? 
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Anexo N° 03: Guía de entrevista - Desempeño Laboral 
 
Buenos días/tardes sr (a): 
La presente entrevista tiene fines académicos, permitiendo su uso exclusivamente de 
carácter investigativo, los datos servirán para la realización de un proyecto de 
investigación.  
Lo que usted deberá de hacer es contestar lo que considere necesario.  
Se le agradece de antemano su colaboración: 
 
Colaborador Código N° _____________________ 
 
Valor 1 2 3 4 5 
Significado  Nunca  Casi nunca  A veces   Casi siempre Siempre 
 
Se solicita por favor contestar con la mayor sinceridad posible 
VARIABLE: DESEMPEÑO LABORAL ESCALAS  
N° 
Indicadores: Calidad de trabajo 
Preguntas 1 2 3 4 5 
01 
¿Con que frecuencia ha observado usted que el trabajador 
realiza sus funciones cumpliendo con los estándares 






¿Con que frecuencia el trabajador espera ser supervisado para 













¿El trabajador se considera que sus trabajos son los 






Indicadores: Conocimiento del trabajo 
Preguntas 1 2 3 4 5 
05 
¿Con que frecuencia se presentan quejas sobre el trabajo que 
brinda en su puesto de trabajo?  
     
06 
¿Considera usted que el trabajador es productivo en lo que 
realiza? 
     
07 
¿Con que frecuencia el trabajador desarrolla actividades en 
equipo? 
     
08 
¿Cuán frecuente ha observado usted que el trabajador 
comparte sus conocimientos con sus demás compañeros?  
     
N° Indicadores: Trabajo de Equipo 
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Preguntas 1 2 3 4 5 
09 
¿Considera usted que el trabajador es un buen líder dentro de 
su área de trabajo? 
     
10 
¿Con que frecuencia el trabajador presenta recomendaciones 
en base a sus conocimientos  
     
11 
¿Considera usted que el trabajador colaborado con sus 
compañeros para cumplir con sus metas? 
     
12 
¿Considera usted que el trabajador presta su tiempo para 
asesorar y apoyar a los compañeros nuevos? 
     
N° 
Indicadores: Creatividad 
Preguntas 1 2 3 4 5 
13 
¿Con que frecuencia a observado usted que el trabajador tiene 
las aptitudes para desarrollar estrategias de oportunidades en 
su puesto de trabajo? 
     
14 
¿Con que frecuencia ha observado que el trabajador 
desarrolla actividades creativas para motivar a sus demás 
compañeros? 
     
15 
¿Considera usted que el trabajador presenta más estrategias 
de ventas? 
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Anexos N° 04: Resultados por dimensiones 
 
Variable Estrés laboral 
 
Dimensión: Ambiente físico  
 
Figura 3 Ambiente físico 
 
Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Credivargas SAC 
 
Interpretación:  
Según la figura 3, el 53% percibe un alto nivel de estrés referente al ambiente físico 
del trabajo, 27% lo percibe como medio y el 20% restante considera el ambiente 
físico como bajo. Estos resultados son debido a que los colaboradores indicaron que 
dentro de los ambientes de la empresa existe una mala distribución de los espacios de 
trabajo, asimismo consideran que la temperatura en los ambientes de trabajo es mala, 






















Dimensión: Relaciones interpersonales  
 
Figura 4 Relaciones interpersonales 
 
              Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Credivargas SAC 
 
Interpretación:  
Según la figura 4, el 47% percibe un alto nivel de estrés referente a las relaciones 
interpersonales, el 40% lo percibe como bajo estrés y el 13% restante considera la 
interacción social como alto. Estos resultados se debieron a que la mayoría de los 
encuestados consideran que las relaciones entre ellos son malas, asimismo se 
desarrollan las actividades de manera aislada y sin trabajo en equipo, de igual 
manera, consideran que no se reconoce sus logros, presentándose malos tratos por 
parte de los demás compañeros, además de la ausencia de autonomía al momento de 



























Variable Desempeño Laboral 
 
Indicador: calidad del trabajo  
 
Figura 5 Calidad de trabajo 
 
Nota: Cuestionario aplicado al jefe de los colaboradores de Credivargas SAC 
 
Interpretación:  
Como se muestra en la figura 5, el 53% de los colaboradores presentan un bajo 
desempeño laboral referente a la calidad de trabajo, el 27% presenta un alto 
desempeño, mientras que el 20% de los demás encuestados muestran desempeño 
laboral medio. Estos resultados se debieron a que la empresa no realiza 
capacitaciones regularmente, asimismo casi nunca el trabajador presenta trabajos 























Indicador: conocimiento del trabajo  
 
Figura 6 Conocimiento del trabajo 
 
Nota: Cuestionario aplicado al jefe de los colaboradores de Credivargas SAC 
 
Interpretación:  
Como se muestra en la figura 6, el 67% de los trabajadores presentan un bajo 
conocimiento del trabajo, el 20% presenta un alto desempeño, mientras que el 13% 
de los demás encuestados demuestran un desempeño laboral medio. Estos resultados 
son el reflejo que los colaboradores desconocen aspectos importantes de sus 
funciones, por lo que les resulta complicado realizar sus actividades con precisión, 


























Indicador: trabajo en equipo  
 
Figura 7 Trabajo en equipo 
 
Nota: Cuestionario aplicado al jefe de los colaboradores de Credivargas SAC 
 
Interpretación:  
Como se muestra en la figura 7, el 67% de trabajadores denotan un bajo desempeño 
referente al trabajo en equipo, el 27% presenta un alto desempeño, mientras que solo 
el 7% de los encuestados restantes denotan un desempeño laboral medio. Estos 
resultados se debieron a que los colaboradores no cuentan que la imagen de un líder 



























Indicador: creatividad  
 
Figura 8 Calidad de trabajo 
 
Nota: Cuestionario aplicado al jefe de los colaboradores de Credivargas SAC 
 
Interpretación:  
Como se muestra en la figura 8, el 53% de los colaboradores presentan una baja 
creatividad laboral, el 33% presenta un alto desempeño, mientras que el 13% de los 
trabajadores restantes presenta una creatividad laboral medio. Estos resultados se 
obtuvieron por la ausencia de autonomía en la empresa, por lo que no se planifica 


























Confiabilidad de la variable Estrés laboral 
 
Tabulación para la confiabilidad del primer instrumento  
2 1 2 1 2 1 2 2 5 3 5 2 4 1 4 
2 4 2 4 3 1 2 3 4 3 4 2 3 5 2 
4 5 1 5 2 4 3 5 1 4 2 4 5 3 5 
1 2 1 4 2 1 5 2 1 2 3 2 2 4 5 
1 2 5 5 2 4 1 3 2 4 2 4 2 5 1 
4 3 1 2 4 2 4 1 5 3 2 5 3 4 2 
3 1 5 4 3 4 5 2 5 3 4 1 3 2 5 
2 1 2 1 3 2 2 3 4 5 4 2 4 1 5 
5 2 1 2 3 2 5 2 5 2 1 2 5 4 2 
4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 
2 1 2 1 2 4 1 5 2 2 2 2 2 1 2 
2 5 1 2 5 2 4 2 2 5 4 5 1 5 1 
1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 
2 2 4 3 4 2 3 4 3 3 2 4 2 2 4 
5 1 5 1 4 2 4 2 5 1 5 4 1 2 4 
4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 
1 2 2 2 1 3 5 1 4 1 5 1 5 2 4 
4 1 2 5 2 1 5 1 4 1 5 2 5 1 4 
4 2 1 3 4 1 2 5 2 4 2 1 3 2 4 
4 3 5 3 2 2 1 5 2 1 3 1 5 2 3 
 
Estadística de fiabilidad 











Anexo Nº 05: Íncide de confiabilidad  
 
 





Estadística total del elemento 
Estadísticas de total de elemento 
  
Media de 


















PRG1 41.25 92.092 .414 .733 
PRG2 41.65 89.818 .485 .726 
PRG3 41.45 89.524 .384 .736 
PRG4 41.15 91.503 .405 .734 
PRG5 41.20 90.905 .549 .724 
PRG6 41.75 92.829 .453 .731 
PRG7 40.90 91.989 .350 .740 
PRG8 41.15 98.134 .163 .757 
PRG9 40.75 96.829 .211 .753 
PRG10 41.20 93.642 .358 .739 
PRG11 40.85 95.924 .258 .748 
PRG12 41.35 91.397 .418 .733 
PRG13 40.85 95.082 .269 .747 
PRG14 41.25 92.724 .350 .739 





















Confiabilidad de la variable Desempeño laboral 
 
Tabulación para la confiabilidad del segundo instrumento  
2 2 2 4 3 3 4 2 4 4 2 2 4 3 3 
1 1 2 1 3 2 3 1 3 2 5 2 4 1 1 
5 4 1 4 4 1 2 5 2 4 2 3 5 4 5 
2 2 1 2 2 5 3 1 2 5 2 1 5 2 2 
1 3 2 1 4 2 3 2 2 4 1 2 4 2 2 
3 3 2 1 3 2 4 3 1 3 4 5 4 2 3 
4 2 4 1 5 2 4 1 4 5 1 2 5 4 5 
5 4 5 2 1 5 4 1 5 2 4 3 4 3 5 
5 2 2 5 1 2 5 4 2 4 2 2 1 2 2 
4 3 2 1 4 3 4 4 5 4 2 1 3 3 2 
1 2 1 5 2 3 2 1 5 1 4 1 3 2 2 
5 4 5 5 4 2 4 1 4 3 5 4 5 2 5 
1 4 3 1 4 2 5 2 4 4 4 3 3 2 3 
5 2 4 5 4 2 5 4 2 5 1 3 4 4 3 
3 2 5 2 4 3 2 3 1 2 3 5 4 3 4 
5 1 5 1 4 3 5 2 4 3 5 4 2 4 5 
5 2 3 4 2 2 3 5 1 5 2 4 1 3 2 
2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 
5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 
4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 
 
 
Estadística de fiabilidad 
















Estadísticas de total de elemento 
  
Media de 


















PRG1 42.50 97.211 .597 .795 
PRG2 43.20 105.747 .522 .804 
PRG3 42.95 96.682 .665 .790 
PRG4 43.20 107.642 .247 .824 
PRG5 42.60 105.305 .474 .806 
PRG6 43.25 111.250 .275 .817 
PRG7 42.30 105.063 .521 .803 
PRG8 43.30 110.537 .219 .823 
PRG9 42.85 106.661 .329 .816 
PRG10 42.40 112.463 .208 .821 
PRG11 42.90 106.200 .328 .816 
PRG12 43.05 101.103 .578 .798 
PRG13 42.30 110.432 .265 .819 
PRG14 43.10 105.147 .671 .798 
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